РЕМОНТНЫЙ БИЗНЕС 





КАЧЕСТВЕННОЕ СЕРВИСНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ 
КЛИЕНТОВ — СФЕРА ОСОБОГО ВНИМАНИЯ 


КОМПАНИИ «КСЕРОКС-СНГ» 


Владимир Павленко, Технический директор «Ксерокс СНГ» 


Вопросы, поднятые Владимиром Довганем 
в статье «СЕРВИСНАЯ ПОЛИТИКА ФИРМЫ 
ХЕНОХ (ВЗГЛЯД ИЗ ГЛУБИНКИ)» не остались 
без внимания со стороны руководства компа- 
нии «Ксерокс СНГ». Публикуем комментарий 
компании. 


Для компании «Ксерокс-СНГ» организация каче- 
ственного сервисного обслуживания техники Хегох яв- 
ляется ключевым направлением деятельности. Так, уже 
в 1993 году компания «Ксерокс», первая среди других 
фирм на российском рынке офисной техники, открыла 
свой собственный Сервисный Центр в Москве и склад 
запасных частей, в ассортименте которого десятки ты- 
сяч наименований. 

Развивая систему сервисного обслуживания в Рос- 
сии, «Ксерокс» испытывает определенные трудности, 
связанные со спецификой российского рынка, прежде 
всего — огромным территориальным разбросом кли- 
ентов. Организация деятельности на российском рын- 
ке требует особого подхода, поэтому, начиная с 1999 
года, сервис техники Хегох в России осуществляется 
через двухуровневую сеть авторизованных сервисных 
служб. Более 80 сервисных партнеров компании в Рос- 
сии и странах СНГ предоставляют сервисные услуги 
владельцам техники Хегох средней и высокой произво- 
дительности. В свою очередь, сервисные партнеры «Ксе- 
рокс» организуют сети сервисных агентов в регионах, 
что позволяет обеспечивать качественное обслужива- 
ние в удаленных районах. Создана сеть обслуживания 
оборудования Хегох для малого офиса, включающая 10 
авторизованных сервисных центров и 50 агентов. 

Владельцы большого парка техники Хегох теперь име- 
ют возможность стать сервис-партнерами фирмы, им пред- 
лагается пройти обучение в Центре Компетенции «Ксе- 
рокс». Это наиболее актуально для крупных предприятий, 
имеющих квалифицированный штат сотрудников. 

Как показывает практика, именно такая организа- 
ция системы сервисного обслуживания позволяет шаг 
за шагом приближать качество обслуживания техники 
Хегох во всех регионах к уровню сервиса в собствен- 
ных центрах «Ксерокс». Безусловно, полностью исклю- 
чить возникновение определенных проблем, как и в 
любой другой деятельности, в данном случае невозмож- 
но. Например, возможна ситуация, когда той или иной 
детали нет на складе партнера, но в этом случае парт- 
нер может незамедлительно обратиться на московский 
склад «Ксерокс». 

Переход от аналоговых устройств к цифровым ме- 
няет саму концепцию организации сервисного обслу- 
живания, которое должно быть исключительно профес- 
сиональным. Если раньше обслуживание некоторых 





устройств могло осуществляться клиентами, изучившими 
руководство по техническому обслуживанию, то сегодня 
такая практика невозможна и может привести к по- 
ломке дорогостоящего оборудования. 

Компания «Ксерокс» уделяет огромное внимание обу- 
чению специалистов, работающих в системе авторизо- 
ванных сервисных служб. В соответствии с мировой прак- 
тикой, они обучаются бесплатно. Подготовка специалис- 
тов по обслуживанию оборудования Хегох происходит в 
Центре Компетенции «Ксерокс» и на учебных курсах в 
регионах. С выпуском каждого нового аппарата бесплат- 
но организуются курсы повышения квалификации. Кроме 
того, специалисты Центра Компетенции оказывают опе- 
ративную помощь сервисным инженерам при возникно- 
вении сложных технических проблем. 

Бизнес сервисных партнеров «Ксерокс» является 
самостоятельным, однако статус сервисного партнера 
«Ксерокс» ко многому обязывает. Фирмы-кандидаты на 
вступление в авторизованную сервисную систему ком- 
пании «Ксерокс» отбираются по строгим критериям. 
Более того, «Ксерокс» намерен сделать требования к 
фирмам-кандидатам еще более жесткими. В настоя- 
щее время работы в этом направлении уже ведутся. 

Компания «Ксерокс» осуществляет постоянный кон- 
троль качества сервисного обслуживания заказчиков 
своей продукции. С этой целью разработана единая 
система опросов, проводимых среди заказчиков ком- 
пании. Первый опрос проводится по итогам трехмесяч- 
ной работы каждого нового аппарата. Проведение этого 
опроса обязательно для всех регионов России. 

Кроме того, компания «Ксерокс» ежегодно проводит 
подробный опрос владельцев оборудования Хегох, со- 
стоящий из 50 пунктов. Этот опрос затрагивает все 
сферы деятельности компании: процесс продажи, ра- 
боту оборудования, уровень сервиса, информационную 
поддержку, оперативность оформления документов. 
Сегодня проведение таких опросов является обязатель- 
ным для Москвы и Санкт-Петербурга и выборочно про- 
водится по регионам. В ближайшем булущем компа- 
ния намерена сделать их регулярное проведение во 
всех российских регионах обязательным. 

Как показывает практика, новая сервисная страте- 
гия, реализуемая компанией «Ксерокс-СНГ» позволяет 
значительно повысить качество сервисного обслужива- 
ния клиентов. Подтверждением этого факта могут слу- 
жить как результаты специальных опросов владельцев 
техники Хегох, так и высокая оценка деятельности ком- 
пании «Ксерокс-СНГ» корпорацией «Ксерокс», отметив- 
шей результаты ее работы в 1999 году специальной 
наградой за успехи в области сервисного обслужива- 
ния. Но это не повод почивать на лаврах, и работы по 
совершенствованию сервиса ведутся непрерывно. 
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